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BAB 1 
 
 
 
ISU KUALITI PERKHIDMATAN PERPUSTAKAAN 
 
 
 
1.1 Pengenalan 
 
Peranan perpustakaan universiti hari ini tidak terhad sebagai pusat 
kelangsungan hubungan di antara proses pengajaran, pembelajaran dan penyelidikan 
tetapi juga berhadapan dengan pelbagai ancaman. Dua ancaman utama yang 
dihadapi secara telus dan prihatin ialah ancaman persekitaran global yang 
menekankan kemudahan digital dan ancaman persaingan. Oleh yang demikian, 
perpustakaan perlu meningkatkan tahap kualiti perkhidmatan yang disediakannya 
supaya lebih relevan dan terkini dan memenuhi jangkaan pelanggan. Pelanggan di 
universiti ialah golongan pelajar dan  staf akademik di mana mereka juga adalah 
pemacu untuk menaiktaraf status universiti melalui kecemerlangan penyelidikan. 
Kai Wang (2007) menyatakan perubahan drastik terhadap keperluan maklumat 
terkini menyebabkan pelanggan sanggup membayar sejumlah wang bagi 
mendapatkan perkhidmatan berkualiti. Justeru perlu dikaji “zone of tolerance” iaitu 
jurang antara perkhidmatan yang diterima dengan jangkaan. Ini kerana ukuran 
kecekapan kualiti perpustakaan bukan sahaja diukur dari aspek saiz fizikal 
bangunan, bilangan koleksi dan  jumlah pinjaman bahan tetapi kepuasan pelanggan 
terhadap servis yang disediakan.  
 
 Alternatif pendekatan yang sesuai untuk di aplikasikan dalam mengkaji 
jangkaan pelanggan di adaptasikan dari konsep ukuran kualiti perkhidmatan dalam 
sektor pemasaran dan perniagaan iaitu SERVQUAL yang dibangunkan oleh 
Parasuraman, et.al, (1985). Instrumen pemasaran ini adalah revolusi untuk 
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menganggarkan nilai ke atas kualiti perkhidmatan mengikut skala kepentingan.  
Nariet (2004) menyatakan penting bagi pihak perpustakaan mengkaji 
sejauhmanakah prestasi yang telah disediakan dan perlu mendapatkan tindakbalas 
daripada mereka untuk meningkatkan tahap kecekapan perkhidmatan. 
 
Di perpustakaan universiti-universiti luar negara seperti Zheijiang 
University, University of Kansas, Yale University, serta banyak lagi universiti lain 
di dunia selain daripada pengasasnya iaitu Texas A&M University telah 
mengaplikasikan instrument SERVQUAL (LibQUAL) bermula tahun 2000. 
Keperluan ke atas penggunaan LibQUAL sebagai dimensi ukuran terhadap 
kecekapan perkhidmatan perpustakaan semakin kritikal dimana setiap tahun 
bilangan pelajar yang memasuki dunia akademik semakin meningkat. Pelajar-pelajar 
ini datang dari kelompok yang berbeza-beza, maka sudah tentu persepsi dan 
jangkaan mereka terhadap servis perpustakaan akademik juga dinilai dari perspektif 
dan dimensi yang tidak sama.  
 
Selain itu, perlunya satu mekanisme yang seragam untuk dijadikan 
pengukuran kualiti ke atas perkhidmatan perpustakaan akademik yang boleh 
diaplikasikan disemua universiti. Saad Andaleeb (1998) juga bersetuju bahawa 
pengukuran kualiti terbaik perlu menyepadukan diantara apa yang diperlukan oleh 
pengguna dan jangkaan mereka ke atas sesuatu program dan servis yang akan 
dibangunkan. Nitecki (2000) turut menuntut hak yang sama iaitu bagi menilai 
sejauhmana kecekapan penggunaan perpustakaan ialah bergantung kepada penilaian 
pengguna ke atas kualiti yang diterima.  
 
 
 
1.2 Pernyataan Masalah 
 
Perpustakaan Sultanah Zanariah adalah antara perpustakaan akademik yang 
terbesar di Malaysia iaitu mula ditubuhkan pada tahun 1972. Walaupun 
perpustakaan ini sering menerima pelbagai anugerah seperti MS ISO pada tahun 
1998, 2002 dan memenangi 2nd Asian Energy Efficient Building Test Practices 
Competition-Retrofitted Building Category pada tahun 2002, tetapi perpustakaan ini 
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terus ingin memperbaiki tahap kualiti perkhidmatannya dari semasa ke semasa 
kepada pelanggan. Shaheen (2001) menyatakan kajian ke atas kualiti perkhidmatan 
perlu dijalankan dari semasa ke semasa kerana akan berlaku pertambahan jumlah 
pelanggan setiap tahun yang terdiri daripada pelbagai kelas hierarki. Jangkaan 
mereka terhadap sesuatu servis mungkin tidak sama dan organisasi tersebut mungkin 
perlu melaksanakan revolusi perubahan 
 
Terdapat beberapa rungutan berkaitan servis kualiti yang pihak universiti 
sediakan. Contohnya, di Grinnel College Library (2007), masalah yang dihadapi 
ialah layanan staf tidak professional terutamanya di kaunter “help desk”, kegagalan 
staf memberikan ketepatan maklumat seperti yang dikehendaki dan tidak bersedia 
untuk menghulurkan bantuan mencari bahan di rak. Selain itu pengguna 
perpustakaan juga kurang berpuas hati terhadap koleksi journal, buku, bahan audio 
dan visual serta DVD yang kurang mencukupi serta tidak terkini. Perkhidmatan 
“Inter Library Loan” (ILL) juga sangat tidak memuaskan dimana bahan yang 
ditempah sebenarnya tidak ada dan borang tempahan sering hilang. Penggunaan 
laman web perpustakaan juga sukar diakses pengguna dan agak mengelirukan. Di 
tambah pula dengan persekitaran perpustakaan yang kurang strategik perletakannya 
dan tidak mempunyai akses yang baik, (Jean dan Alexander, 2002).  
 
Keperluan perpustakaan untuk menyediakan perkhidmatan yang berkualiti 
adalah sangat kritikal memandangkan peranannya dalam menyokong perniagaan 
utama universiti untuk melahirkan cendekiawan dan graduan yang diperlukan 
industri. Akan tetapi adakah pelanggan menerima kualiti yang sepatutnya mereka 
terima? Sememangnya kajian berkaitan kualiti perkhidmatan perpustakaan kini 
menimbulkan beberapa persoalan lagi iaitu adakah attribut –attribut kualiti 
perkhidmatan sekarang lebih rendah atau melebihi takat persepsi pelanggan dan  
dimensi kualiti yang manakah penilaian paling kritikal dari perspektif mereka 
terhadap servis yang telah disediakan? 
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1.3 Objektif Kajian 
 
 Dalam menjalankan kajian mengenai kualiti perkhidmatan perpustakaan,  
penulis telah menetapkan objektif kajian seperti berikut: 
 
a) Mengkaji tahap kualiti perkhidmatan secara keseluruhan di Perpustakaan 
Sultanah Zanariah dari persepsi pengguna pasca siswazah dan ijazah 
pertama. 
 
b)  Menentukan kualiti perkhidmatan paling diperlukan dan dimensi kualiti 
perkhidmatan yang paling kritikal terhadap pengguna-pengguna 
perpustakaan. 
 
 
 
1.4 Skop dan Limitasi Kajian  
 
Skop kajian bagi penulisan ini adalah memfokuskan kualiti perkhidmatan di 
perpustakaan akademik iaitu Perpustakaan Sultanah Zanariah di Kampus Universiti 
Teknologi Malaysia. Kajian adalah tertumpu kepada kualiti perkhidmatan 
berdasarkan penilaian terhadap dimensi model LibQUAL (2004) yang dibangunkan 
oleh University of Texas, Austin berdasarkan model SERVQUAL, (Parasuraman 
1985).  
 
 
 
1.5 Kepentingan Kajian 
 
Kajian yang dilaksanakan ini diharap dapat menyumbang dan memberi 
manfaat kepada pihak-pihak berikut :  
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1.5.1 Pengetahuan Ilmiah 
 
Penulis berharap melalui hasil penulisan ini menyumbang kepada 
percambahan ilmu tentang kualiti perkhidmatan yang dispesifikkan kepada 
perpustakaan iaitu LibQUAL. LibQUAL telah digunakan di peringkat antarabangsa 
dalam penilaian kualiti perkhidmatan perpustakaan. Selain itu ia juga diharap dapat 
dijadikan sebagai sumber rujukan ilmiah untuk pelajar pengurusan fasiliti 
 
 
 
1.5.2 Penyelidik 
 
Penulis juga berharap agar penulisam ini mewujudkan peluang kepada 
penyelidik-penyelidik lain untuk mengkaji secara lebih mendalam dan spesifik 
tentang kaedah dan aplikasi yang menggunakan dimensi SERVQUAL  
 
 
 
1.5.3 Pengurusan Perpustakaan 
 
Pihak yang paling berkepentingan ialah pihak pengurusan perpustakaan 
dimana mereka dapat menentukan keperluan sebenar pelanggan. Analisis jurang dan 
jangkaan secara tidak langsung adalah sebagai ”benchmarking” dalam memberikan 
kualiti perkhidmatan perpustakaan. 
 
 
 
1.6 Metodologi Kajian 
 
Melalui rangka metodologi kajian yang disediakan, kajian ini terbahagi 
kepada empat fasa utama, iaitu: 
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1.6.1 Fasa Pertama: Pengenalan Terhadap Keseluruhan Proses Kajian 
 
Fasa ini melibatkan keseluruhan proses yang terlibat dalam kajian awalan 
iaitu pemahaman konsep, isu dan masalah dalam kualiti perkhidmatan perpustakaan. 
Isu ini dikenalpasti berdasarkan kepada rujukan literatur yang boleh diaplikasi dan 
relevan terhadap kawasan kes kajian iaitu Perpustakaan Sultanah Zanariah. Objektif 
ditetapkan untuk menjawab persoalan-persoalan yang timbul.  
 
 
 
1.6.2 Fasa Kedua : Pengumpulan Data dan Maklumat dan Literatur   
 
 Data ini melibatkan bahan bercetak yang terdiri daripada data –data dalam 
bentuk kertas kerja, laporan tahunan, jurnal, keratan akhbar, dan artikel daripada 
jabatan teknikal kerajaan, garis panduan perundangan yang berkaitan dengan kajian 
kualiti perkhidmatan. Fasa kedua merangkumi penerangan mengenai kaedah kajian, 
menentukan topik kajian secara spesifik dan pemilihan sampel kajian yang sesuai 
akan diterangkan secara terperinci. Kajian literatur menerangkan tentang instrumen 
pemasaran SERVQUAL (LibQUAL) yang di aplikasikan untuk kajian kualiti 
perkhidmatan dari perspektif pelanggan.  Kajian yang dilakukan telah diperoleh 
daripada sumber-sumber bahan bercetak seperti buku-buku, jurnal, majalah dan 
artikel yang berkaitan. Data-data dan bahan-bahan ini banyak di guna pakai dalam 
gambaran awal kajian dan penulisan teori pada fasa ini.  
 
 
 
1.6.3 Fasa Ketiga : Peringkat Aplikasi Kaedah Analisis Jurang Kualiti 
Perkhidmatan 
 
Metode kajian yang digunakan bagi menganalisis data-data yang telah 
dikumpulkan setelah nilai min diperoleh untuk jangkaan minimum, persepsi dan 
jangkaan sebenar ialah melalui analisis di bawah. Analisis jurang dijalankan dengan 
kaedah “Zone of Tolerance” iaitu “Service Adequacy Gap” dan “Service Superiority 
Gap” .  
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a) Analisis Frekuensi 
 
Analisis frekuensi digunakan untuk menganalisis data-data daripada soal 
selidik. Analisis frekuensi berfungsi untuk mengenal pasti ulangan atau kekerapan 
sesuatu perkara yang berlaku di dalam taburan data (Nadila, 2006). Kaedah analisis 
frekuensi ini merupakan kaedah penganalisisan mudah yang bergantung kepada 
kekerapan sesuatu perkara. Kaedah analisis ini dijalankan menggunakan perisian 
komputer Statistical Package For Social Science (SPSS) untuk memudahkan tujuan 
analisis frekuensi. 
 
b) Analisis Persilangan (“Crosstabulation Analysis“) 
 
Kaedah Analisis Crosstabulation merupakan teknik asas untuk menguji 
perhubungan antara dua kategori samada pembolehubah nominal atau 
pembolehubah ordinal. Oleh yang demikian, prosedur ”crosstabulation” adalah 
bertujuan adalah untuk menguji ’independent” dan mengukur persamaan bagi data 
nominal dan ordinal. Selain itu, kaedah ini juga menghasilkan anggaran risiko relatif 
untuk sesuatu peristiwa dengan diberi atau tanpa kehadiran ciri-ciri tertentu (Nadila 
2006). Metodologi kajian akan dijelaskan secara terperinci dalam bab yang ketiga 
dalam penulisan ini.  
 
 
 
1.6.4 Fasa Keempat : Rumusan dan Kesimpulan 
 
Rumusan dan kesimpulan yang dibuat adalah berdasarkan analisis data yang 
dibuat dalam fasa ketiga. Kesimpulan juga akan membawa kepada hasil penemuan 
dengan melihat perkaitannya dengan objektif yang telah ditetapkan. 
 
Secara ringkasnya, fasa-fasa metodologi kajian yang telah diterangkan di 
atas akan ditunjukkan seperti di dalam Rajah 1.1. 
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Tajuk : LibQUAL Sebagai Instrumen Pengukuran Jurang Kualiti 
Perkhidmatan Perpustakaan  
 
PERSOALAN 
 
• Setakatmanakah Jurang Jangkaan Minimum dan Jangkaan Sebenar 
Pelanggan Terhadap Kualiti Perkhidmatan Perpustakaan? 
• Daripada Perspektif Dimensi Kualiti, Apakah Perkhidmatan Yang 
Paling Kritikal  dan Penting Kepada Pelanggan? 
• Berdasarkan Kelompok Pengguna Perpustakaan, Adakah Keperluan 
Mereka Sama Terhadap Servis Perpustakaan? 
 
Apa yang sebenarnya ? 
 
Kajian Kualiti Perkhidmatan 
Perpustakaan Terdahulu Tidak 
Mengambilkira Faktor Persepsi Dan 
Jangkaan serta Keseluruhan Servis 
Apa yang sepatutnya ? 
 
Perlunya satu Instrumen Pengukuran 
Khusus Untuk Menilai Kualiti 
Perkhidmatan Perpustakaan Secara 
Keseluruhan 
 
• Mengkaji tahap kualiti perkhidmatan secara keseluruhan di Perpustakaan 
Sultanah Zanariah dari persepsi pengguna pasca siswazah dan ijazah pertama 
 
• Menentukan kualiti perkhidmatan paling diperlukan dan dimensi kualiti 
perkhidmatan yang paling kritikal terhadap pengguna-pengguna perpustakaan 
OBJEKTIF 
SKOP KAJIAN 
• Perpustakaan Sultanah Zanariah 
• Penggunaan Dimensi LibQUAL (University Of Texas 2004) Yang 
Dibangunkan Berdasarkan SERVQUAL (Parasuraman, 1985) 
• Responden Terdiri Daripada Pasca Siswazah dan Ijazah Pertama 
INSTRUMEN KAJIAN 
KAJIAN LITERATUR KAJIAN SOAL SELIDIK ANALISIS “ZONE OF 
TOLERANCE” 
RUMUSAN DAN CADANGAN 
Rajah 1.1 : Carta Alir Kajian 
Sumber : Olahan Penulis, (2008)  
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1.7 Susun Atur Bab 
 
 Susun atur bab mengandungi ringkasan pembahagian bab yang menerangkan 
secara ringkas kandungan perbincangan bagi setiap bab. Huraian ringkas ini 
diharapkan dapat memberi sedikit gambaran keseluruhan perbincangan dalam 
penulisan ini. 
 
 
 
1.7.1 Bab 1: Pendahuluan 
 
 Bab 1 merangkumi aspek pendahuluan seperti pernyataan masalah dan 
penentuan objektif. Skop dan limitasi kajian juga turut diterangkan secara umum 
dalam bab ini.  
 
 
 
1.7.2 Bab 2 : Kualiti Perkhidmatan Perpustakaan (LibQUAL) 
 
Bab ini menerangkan secara terperinci tentang konsep asas kualiti 
perkhidmatan, kepuasan pelanggan yang ditentukan berdasarkan parameter ukuran 
jangkaan minimum, persepsi dan jangkaan sebenar terhadap kualiti perkhidmatan 
perpustakaan. Perkembangan dimensi LibQUAL serta hubung kaitnya dengan 
instrumen asal SERVQUAL turut dibincangkan.  
 
 
 
1.7.3 Bab 3 : Perpustakaan Sultanah Zanariah 
  
Penerangan mengenai Perpustakaan Sultanah Zanariah (PSZ) yang terletak di 
kampus Universiti Teknologi Malaysia (UTM) Skudai dibincangkan secara 
terperinci di bab ini. Skop perbincangan adalah berkisar tentang latar belakang 
                                                                                                                                          
                                                                                                                                          
                                                                                                                                         
penubuhannya, pelanggan, layanan perkhidmatan, koleksi bahan, Petunjuk Prestasi  
dan pencapaian yang telah dicapai sepanjang perkhidmatannya.  
10 
 
 
 
1.7.4 Bab 4 : Metodologi Kajian LibQUAL sebagai Instrumen Pengukuran 
Jurang Kualiti Perkhidmatan Perpustakaan.  
  
Bab ini membincangkan peringkat-peringkat yang terlibat dalam 
penyelidikan ini bermula daripada peringkat mengenalpasti masalah sehingga 
penemuan kajian dan cadangan.  Bab ini menunjukkan secara keseluruhan proses 
kerja yang terlibat untuk menghasilkan tesis ini.  
 
 
 
1.7.5 Bab 5 : Analisis Jurang Kualiti Perkhidmatan Perpustakaan 
 
Bab ini adalah tentang analisis terhadap data-data yang telah di kumpulkan 
melalui soal selidik. Terdapat dua kaedah analisis iaitu Frekuensi untuk soalan 
kuantitatif 22 soalan asas. Kaedah analisis yang digunakan ialah Analisis Frekuensi 
ke atas setiap dimensi LibQUAL , tetapi nilai min bagi setiap perkhidmatan perlu 
diperolehi terlebih dahulu. Semua matlamat yang diperoleh semasa di lapangan 
seperti maklum balas daripada kajian temu bual dan data-data terkumpul daripada 
kajian soal selidik akan dianalisis sepenuhnya dalam bab ini. Semua hasil analisis 
akan digunakan untuk mencapai objektif yang ditetapkan.  
 
 
 
1.7.6 Bab 6 : Kesimpulan 
 
Bab 6 merupakan bab yang terakhir di dalam penulisan ini. Bab ini akan  
merumuskan hasil kajian serta mengemukakan cadangan yang sesuai bagi 
menyelesaikan masalah-masalah yang telah dikenal pasti terlebih dahulu. 
